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LIST A DE ABREVIATURAS E SIGLAS 
AUDIT: Local junto ao Finish onde sao realizados auditorias da qualidade em 
carrocerias retiradas aleatoriamente do processo. 
BORBOLET A: Desenho com o croqui de uma carroceria, geralmente com o 
cartesiano, sendo possfvel anotar e identificar as falhas atraves de 
coordenadas. 
CARROCERIA: Autom6vel ainda na fase de fabricac;ao, sem as pec;as e 
acess6rios (rodas, pneus, motor, fiac;ao eletrica, forrac;ao, bancos etc.). 
DRC: Direct run cars (Venda direta de carros) Carras aprovados e liberados 
para montagem sem necessidade de retrabalhos. 
E.COAT: Eletro coating (Pintura per eletrodeposic;ao). 
EMU: Sistema de limpeza com penas. Tem este nome per utilizar penas de 
origem de ave que leva este mesmo nome. Estas penas tem a caracterfstica 
especial de serem extremamente resistentes. 
FINISH: Area dentro do processo de pintura onde ocorre a inspec;ao e 
avaliac;ao final da carroceria ap6s a pintura. 
HEAD: Quando utilizado neste trabalho, fez menc;ao a mao de obra. 
HOUSEKEEPING: Tecnica para iniciar e manter os processes de Qualidade e 
Produtividade Total em uma empresa. Aplica os senses do 5 S na manutenc;ao 
des pastes de trabalho. 
ISO 9000: E. um grupo de normas tecnicas que estabelecem um modele de 
gestae da qualidade para organizac;oes em geral, qualquer que seja o seu tipo 
ou dimensao. A sigla "ISO" refere-se a International Organization for 
Standardization 
PDCA (Plan; Do; Check; Action).: Planejar; fazer; checar e agir. 0 ciclo PDCA e 
um conjunto de ac;oes que de forma planejada e padronizada sao utilizados 
como ferramenta da qualidade para analise, soluc;ao de problemas, 
padronizac;ao de ac;oes. 
PVC: Cloreto de Polivinila (Poli vinill chlorade). Materia prima base do produto 
com mesmo nome utilizado para aplicac;ao em regioes de junc;ao ou 
sobreposic;ao de chapas. Visa eliminar possfveis feces de infiltrac;ao de agua e 
em alguns cases, tem a finalidade de protec;ao contra batidas de pedras que 
possam afetar a pintura. 
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QRK: QOalitat Regelkreis. Cfrculo de informa9ao da qualidade. 
RACK: Dispositive para suporte de pe9as. 
SCRAP: Sucata (Produto inutilizado para fabrica9ao e/ou venda). 
SKID: Suporte que serve para o transports da carroceria na area de pintura. 
SUBSTRATO: Superffcie a ser pintada. 
VDA 6.3: Verband der Automobilindustrie (Associa9ao Alema da Industria 
Automotiva) - E um requisite de sistema da qualidade especffico para a area 
de processes da industria automobilfstica alema. Sua 1 a edi9ao foi publicada 
em 1998 e foi desenvolvido com a participa9ao de varias empresas do setor. 
5 S: Metodologia de origem japonesa para a organiza9ao de quaisquer 
ambientes, principalmente os de trabalho. Cada "S" representa um sensa ou 
principia. 
Os 5 S sao: 
• Seiri (DC): Sensa de utilizayao. Refere-se a pratica de verificar todas as ferramentas, 
materiais, etc. na area de trabalho e manter somente os itens essenciais para o 
trabalho que esta sendo realizado. Tudo o mais e guardado ou descartado. Este 
processo conduz a uma diminui9ao dos obstaculos a produtividade do trabalho. 
• Seiton (::'D): Senso de ordena9ao. Enfoca a necessidade de um espa90 organizado. A 
organizagao, neste sentido, refere-se a disposi9ao das ferramentas e equipamentos em 
uma ordem que permita o fluxo do trabalho. Ferramentas e equipamentos deverao ser 
deixados nos lugares onde serao posteriormente usados. 0 processo deve ser feito de 
forma a eliminar os movimentos desnecessarios. 
• Seiso ('Jc): Senso de limpeza. Designa a necessidade de manter o mais limpo possivel 
o espa9o de trabalho. A limpeza, nas empresas japonesas, e uma atividade diaria. Ao 
fim de cada dia de trabalho, o ambiente e limpo e tudo e recolocado em seus lugares, 
tornando facil saber o que vai aonde, e saber onde esta aquila o que e essencial. 0 
foco deste procedimento e lembrar que a limpeza deve ser parte do trabalho diario, e 
nao uma mera atividade ocasional quando os objetos estao muito desordenados. 
• Seiketsu (IJD): Senso de Normaliza9ao. Criar normas e sistematicas em que todos 
devem cumprir. Tudo deve ser devidamente documentado. A gestao visual e 
fundamental para facil entendimento de cada norma. 
• Shitsuke(D): Sensa de autodisciplina. Refere-se a manuten9ao e revisao dos padroes. 
Uma vez que os 4 Ss anteriores tenham sido estabelecidos, transformam-se numa 
nova maneira de trabalhar, nao permitindo um regresso as antigas praticas. Entretanto, 
quando surge uma nova melhoria, ou uma nova ferramenta de trabalho, ou a decisao 
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de implanta9ao de novas praticas, pode ser aconselhavel a revisao dos quatro 
princlpios anteriores. 
(Fonte: Internet. Wikipedia. Consulta realizada em 24/07/2010 as 10:56h) 
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APRESENTACAO 
Estando na era da informa<;ao, percebemos que cada vez mais o tempo e uma 
barreira quebrada pelo fluxo de informa<;5es. A informa<;ao hoje e transmitida 
quase que instantaneamente nas diversas areas de nossas vidas. 
Porem tanto no meio social, quanta no domestico ou no corporative, 
necessitamos da transferencia de uma informa<;ao de qualidade por parte do 
emissor, com urn perfeito entendimento pelo receptor. Desta forma, nas 
organiza<;5es e imperative que a transferencia de informa<;5es seja de 
qualidade entre os colaboradores das diversas areas, departamentos e 
perfodos de trabalho. 
Neste Projeto Tecnico, realizei a analise de urn Processo do Produ<;ao da area 
de Pintura, para avaliar quais os fatores que impactam no atual nfvel de 
libera<;ao das carrocerias para o processo seguinte, que e a Montagem Final, 
onde como o proprio nome da area diz, ocorre a montagem do vefculo. 
Nesta analise foram identificadas algumas variaveis que causam o impacto 
negativo no resultado final, porem meu foco foi com rela<;ao ao Fluxo de 
informa<;5es, necessaria para tomada de decisoes, no nfvel operacional, com 
rela<;ao a prioriza<;ao de suas tarefas na rotina diaria. 
0 estudo foi realizado em uma industria de grande porte, do ramo automotive, 
que trabalha 24 horas por dia em regime de tres turnos de 2a feira a Sabado. 
Foi feito urn diagn6stico da atual situa<;ao da empresa, com suas dificuldades 
e falhas no processo de comunica<;ao e com base nestas informa<;5es, sera 
feito uma proposta de melhoria. 
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1. INTRODU<;AO 
1.1. OBJETIVO GERAL 
Desenvolver proposta de melhoria do atual sistema de fluxo de informa96es e 
tomada de decisoes do Departamento de Pintura de uma industria 
automobilfstica localizada nos arredores de Curitiba. 
1.2. OBJETIVO ESPECIFICO 
1.2.1. Mapear o Macro Fluxo do Processo de Pintura: 
Demonstrar atraves de um fluxograma o macro fluxo do processo de pintura. 
1.2.2. Analise dos Modes de Falha 
Analisar os modes de falha que afetam o resultado final e se ha correla9ao com 
falhas existentes no atual Sistema de lnforma96es praticado no Departamento 
de Pintura. 
1.2.3 Diagn6stico e propostas 
Atraves do diagn6stico conhecido, desenvolver uma proposta que deixe o atual 
Fluxo de lnforma96es do Departamento de Pintura mais rapido e eficiente, 
tornado-se ferramenta que auxilie no aumento do volume de produ9ao e 
qualidade com informa96es precisas e oportunas ao Iongo do processo 
produtivo. 
1.3 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO 
Com a atual demanda do mercado nacional de autom6veis, que ocasionou um 
aumento no volume de produ9ao, e a acirrada concorrencia entre as industrias 
do setor, for9ando as empresas a buscar a melhor equaliza9ao entre 
produtividade e qualidade, os atuais modelos de Fluxo de informa96es e 
tomada de decisoes demonstram suas falhas. 
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0 processo de Pintura de uma industria automotiva, e muito dinamico. Apesar 
do objetivo primeiro de produzir carros, as variaveis que envolvem todo o 
processo sao inumeras. Desta forma, e necessaria manter um centrale 
ostensive sabre todo o processo, e cada novo problema observado, a a<;:ao 
deve ser rapida no reconhecimento do problema e sua elimina<;:ao. 
Um exemplo que podemos citar para um melhor entendimento de como a 
informa<;:ao tem que fluir rapidamente, e quando come<;:am a sair carros do 
ferne de secagem ap6s a pintura de base e verniz, e nestes carros sao 
observados problemas relacionados a aplica<;:ao (Ex.: Contamina<;:ao do Ve XV 
- crateras). No memento em que sao observados estes primeiros carros na 
inspe<;:ao ap6s o ferne, existem pelo menos 20 carros dentro do ferne de 
secagem, que provavelmente estarao apresentando o mesmo tipo de 
problema. Neste case, se a informa<;:ao nao for rapida, este numero de 20 
carros podera aumentar muito, gerando mais retrabalhos e como consequencia 
a perda de produ<;:ao. 
Assim, este trabalho mostra a sua importancia para a Organiza<;:ao per 
diagnosticar a atual situa<;:ao de Fluxo de lnforma<;:oes e Tomada de Decisoes, 
encontrar os pontes falhos, e atraves de um estudo, fazer a proposta de 
melhoria neste processo. 
Para o aluno este trabalho tem sua importancia per dar a oportunidade de 
ampliar seus conhecimentos sabre todo o processo de pintura, seus sistemas 
de informa<;:ao e tomada de decisoes. Oferecendo-lhe a oportunidade de 
transformar o seu estudo em uma referencia para a empresa atraves de suas 
propostas de melhoria apresentadas neste trabalho. 
1.4 METODOLOGIA 
Este Projeto Tecnico vislumbra a estrutura<;:ao de uma metodologia que seja 
base para outras empresas, que tenham o mesmo "core business", orientando 
para a rapidez e qualidade no Fluxo de lnforma<;:oes e Tomada de Decisoes. 
Disponibilizando aos que venham consultar este trabalho, as ferramentas 
necessarias para este fim. 
Foram realizadas: a avalia<;:ao detalhada do processo produtivo, analise das 
falhas ocasionadas ao Iongo do processo e seus modes de falha, alem de sua 
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rela9ao com o atual sistema de informa9ao utilizados pelo departamento. Para 
complementar este projeto, tambem foram realizadas pesquisas bibliograficas 
realizadas atraves da internet e visitas a biblioteca. 
As etapas neste projeto foram: 
1~ E~apac 'Pesqr.Jim ~nliog)fafita:; anali~ de alguns forma~os de FiUX'(I de< 
lnftorr~Hl~es e 1omad'as de dleaisoes pra!licados awalrllilem~-
21!! Emapac ~a lise dQ! P~~cesso de Prn~upao e ~iiagMstito do a:wal flu:.:o d'te 
in for·aa9ies 
3!ll Etapa:: L~ll~l:ial'm~r•f}~ das. carer.ttias e- n~?.tess:idr:hies" de inf,orm a.,;i5es qualificaidas 
na· pretessa de pin~ra . 
. p Elapa: 'Eiab~ra.;ao de um a pro~~JJ'a dh:~ m elh•ia paraJo al:ual "flllli..o de 
intnr~a9ies,. 
2. REVISAO TEORICO EMPiRICA 
2.1 INFORMA<;AO 
Estamos na era da informa9ao. Organiza96es viverao ou morrerao, 
dependendo da habilidade que tiverem para processar dados, transforma-los 
em informa96es, distribui-los adequadamente e usa-los com rapidez para 
tomar decisoes hoje e muda-los amanha, quando chegarem novas informa96es 
(BARTOLOME, 1999). 
0 novo cenario mundial, marcado pela globaliza9ao que atinge todos os tipos 
de empresas nos mais variados setores, e descrito como urn ambiente de 
competi9ao muito acirrada, no qual as empresas precisam reinventar-se como 
empresas e descobrir, cada vez mais rapido, urn caminho para a diferencia9ao, 
buscando entregar urn valor maier para os seus clientes e urn retorno maier 
para os seus acionistas. 
Para auxiliar as organiza96es a sobreviverem e prosperarem nesse ambiente 
competitive, a informa9ao e urn dos elementos fundamentais. A competitividade 
do mercado esta constantemente exigindo dos competidores resposta rapidas, 
precisas e eficientes. A informagao e, sem duvida, urn importante fator de 
diferenciagao (FREITAS et al., 1997). 
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2.1.1 Evolu9ao dos Conceitos 
Os termos, dados e informa9oes, designam dois diferentes conceitos. A 
distin9aO entre dados e informa95es e importante porque permite definir 
separadamente a necessidade das bases de dados e as necessidades de 
informa9oes gerenciais. Assim, torna-se possfvel fornecer ao gerente 
informa9oes e nao dados. Varios sao os conceitos de dados existentes: 
[ ... ] pode se entender o dado como um elemento da informar;:ao 
(conjunto de letras ou digitos) que, tomada isoladamente, nao transmite 
nenhum conhecimento, ou seja, nao contem o significado intrinseco 
(BIO apud FREITAS et al., 1997, p. 26); 
Os dados se compoem de simbolos e experiencias - estimulos que 
nao saorelevantes para o comportamento de um determinado momento 
(MURDECK E MUNSON apud FREITAS et al., 1997, p. 26); 
Dado pode ser considerado como uma informar;:ao em potencial 
(NICHOLS apud FREITAS et al., 1997, p. 26); 
Os dados, como materias-primas para a informar;:ao, se definem como 
grupos de simbolos nao aleat6rios que representam quantidades, 
ar;:oes, objetos, etc. (DAVIS & OLSON apud FREITAS et al., 1997, p. 
26); 
Dados sao materials brutos que precisam ser manipulados e colocados 
num contexto compreensivo antes de se tornarem uteis (BURCH E 
STRATER apud FREITAS et al., 1997, p. 26). 
Os dados sao componentes importantes, contudo eles nao produzem 
automaticamente informar;:oes relevantes e oportunas. As organizar;:oes 
podem possuir uma grande quantidade de dados , no entanto nao 
podem se limitar a coletar, filtrar e apresentar fatos pertinentes 
que supram as necessidades do tomador de decisao. 
A relar;:ao entre dados e informar;:ao e bastante estreita, embora esses 
dois termos designem diferentes estados. Esta relar;:ao de proximidade 
e extinr;:ao e pertinentemente apresentada por Davis e Olson (apud 
FREITAS et al., 1997, p. 27): 
Em sintese, os termos dados e informa9oes com freqoencia sao utilizados em 
forma intercambiais, porem a distin9ao consiste no fato que os dados 
elementares sao materia-prima para prover a informa9ao. 
Basicamente, pode-se afirmar que a transforma9ao de dados em informa9oes 
se deve a um processo cognitivo. 
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Bio (1996) vincula o conceito de informac;ao ao resultado do processamento de 
dados. 
Assim, pode-se entender o dado como elemento da informac;ao que, tornado 
isoladamente, nao transmite nenhum conhecimento. 
A informac;ao em urn fluxo de informac;oes pede ter uma variedade de formas, 
incluindo numeros, figuras, textos, sons, e ate video. 
Segundo Alter (1999), ha mais urn conceito, alem dos dados e de informac;ao, 
que precisa ser considerado, o conhecimento. A distinc;ao entre dados, 
informac;ao e conhecimento e importante para prover melhores e mais 
completas informac;oes como demonstra a figura 1. 
Dado 
en n hedm e~4io 
.#\ cu~~ri~ o 
lnforma~ao 
Figura 1 - Rela9ao entre dados,informa9ao e conhecimento 
Fonte: Alter, Steven.lnformation Systems: a management perspective. Reading, Mass: Addison-Wesley, c1999. 523 p. 
Para Alter (1999), dados sao fates ou imagens que podem ou nao contribuir 
para a execuc;ao de uma tarefa. lnformac;ao, sao dados cuja forma ou conteudo 
podem ser utilizados para urn uso especifico. A transformac;ao de dados em 
informac;ao, seja formatando, filtrando ou sumarizando, e a chave para os 
sistemas de informac;ao. 0 conhecimento e a combinac;ao de instintos, ideias, 
regras e procedimentos que guiam ac;oes e decisoes. Em outras palavras, 
As pessoas agem e decidem baseadas nas informa96es sabre 
a situa9ao atual somada aos seus conhecimentos sabre como 
utilizar a · informa9ao. 0 resultado desta decisao alimenta o 
processo de acumular mais conhecimento, tornando as 
pessoas mais capazes de transformar dados em informa9ao e 
mais capazes de utilizar informa9ao no futuro como apoio a 
tomada de decisao (ALTER, 2000, p. 49). 
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2.1.2. As fontes de informac;ao 
Segundo Freitas (1997), a informac;ao e urn recurso fundamental para a 
empresa, e deve ser tratada de modo a contribuir efetivamente para a melhoria 
dos resultados organizacionais. A organizac;ao necessita identificar onde e 
como encontrar as informac;oes relevantes para o seu processo. Essa 
informac;ao pede ser conseguida em fontes formais e fontes informais. 
As informac;oes formais sao aquelas que tramitam pelos canais convencionais 
da organizac;ao ou entre organizac;oes. Elas podem ser informac;oes que sao 
geradas dentro da organizac;ao ou podem ter sua origem no meio ambiente, 
incluindo outras ORGANIZACOES (MURDICK E MUNSON apud FREITAS et 
al., 1997, p. 29). Essas informac;oes normalmente possuem a caracterfstica de 
serem bern estruturadas, isto e, de acordo com regras e procedimentos 
organizacionais. Entre as informac;oes formais que sao oriundas no ambiente 
externo estao inclufdas as correspondencias entre as organizac;oes, 
comunicac;oes de 6rgaos governamentais e as que tramitam em sistemas 
computacionais interligados. 
As informac;oes informais sao aquelas que nao possuem nenhum carc~ter 
oficial. Este tipo de informac;ao e abundante e tern como caracterfstica ser 
desestruturada. Estes tipos de informac;ao, como as informac;oes formais, 
podem vir do ambiente externo ou vir de dentro da organizac;ao. As 
informac;oes que provem do ambiente chegam ate os tomadores de decisao 
por meio de jornal, internet, e- mail, televisao, radio, etc. As informac;oes 
informais de origem interna sao recebidas de varias formas, podendo vir da 
conversa informal do restaurante ou do cafe da organizac;ao, podem ser 
percebidas pelas atitudes dos integrantes da organizac;ao, por boatos no 
escrit6rio ou mesmo por meio de correio eletronico entre os colaboradores. 
Segundo Freitas (1997), as informac;oes formais, interna ou externa, podem 
mais facilmente integrar o sistema de informac;oes da organizac;ao. As 
informac;oes informais dificilmente podem ser inclufdas nos sistema de 
informac;oes em virtude de normalmente serem bastante desestruturadas e 
frequentemente terem pouca garantia quanta a sua integridade, apesar de 
serem muito importantes, poderosas e flexfveis. 
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A qualidade da informa<;ao segundo Moresi (2000), e abordada considerando 
os tres nfveis hierarquicos de uma organiza<;ao: estrategico - que chama de 
institucional - intermediario ou gerencial, tambem conhecido como tatico, e o 
nfvel operacional. Naquele nfvel, as decisoes contemplam os objetivos e 
estrategias empresariais. 
Para o nfvel estrategico, o interesse e per informa<;oes do ambiente externo e 
do ambiente interne da organiza<;ao. As informa<;oes para os executives visam 
monitorar e avaliar o desempenho, planejamento e decisoes de alto nfvel. 
Ja no nfvel intermediario, as informa<;oes de interesse visam facilitar o 
processo de escolha e capta<;ao de recursos, bern como a execu<;ao des 
planes de a<;ao para os objetivos estrategicos. lnteressam as informa<;oes 
presentes sabre o ambiente externo e interne, bern como aquelas que 
perm item monitorar e avaliar seus processes. 
0 nfvel operacional trabalha com decisoes ligadas a execu<;ao cotidiana e 
eficiente das tarefas, com enfoque essencialmente tecnico. Para esses 
profissionais, as informa<;oes de interesse sao aquelas que permitem executar 
as suas atividades e tarefas, no espa<;o geogratico sob sua responsabilidade. 
Trata-se, a seguir, des atributos da informa<;ao. 
2.1.3. Atributos da informa<;ao 
Segundo Freitas (1997), as informa<;oes fornecidas per urn fluxo de 
informa<;oes devem atender a alguns atributos essenciais para que possam ser 
significativas no memento da tomada de decisao. Quando estes atributos nao 
sao observados, a propria eficiencia do sistema come<;a a ser questionada. 
Pode-se relacionar alguns atributos essenciais a informa<;ao: finalidade, 
frequencia, formate, confiabilidade, agilidade, precisao, entre outros. Alem 
destes atributos, e necessaria que a informa<;ao seja pertinente a situa<;ao que 
o decisor esta enfrentando. 
Bio (1996, p. 45) cementa a importancia destas caracterfsticas em rela<;ao a 
tomada de decisao: "a essencia do planejamento e a tomada de decisao. Essa, 
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por sua vez depende de informac;oes oportunas, de conteudo adequado e 
confiavel". 
Segundo Freitas (1997), a importancia da informac;ao para a gestao das 
empresas e indiscutfvel. 0 entendimento desta questao pela organizac;ao, e 
principalmente pelos gerentes, varia de contexto para contexto. Alguns fatores, 
como experiencias anteriores negativas, falta de recursos tecnol6gicos, 
desconhecimento da aplicabilidade da informac;ao e da cultura organizacional, 
dificultam o entendimento da informac;ao como fator competitive. As empresas 
que possuem urn adequado fluxo de informac;oes e que conseguem trabalhar a 
informac;ao de forma satisfat6ria certamente alcanc;am maior competitividade. 
Matoso (1996, p. 32) descreve tres nfveis de Fluxo de lnformac;oes conforme 
segue: 
Fluxo de lnformac;oes de nfvel operacional: 
•:• Nfvel de controle e execuc;ao de tarefas especfficas de curta prazo em 
que assenta a atividade da organizac;ao. 0 grau de complexidade e 
pequeno mas constitui a fonte basica, geradora da informac;ao que flui 
na organizac;ao. 
Fluxo de lnformac;oes de nfvel Tatico: 
•:• Responsavel pela afetac;ao de recursos e pelo estabelecimento do 
controle e da gestao de media prazo. 0 grau de complexidade e 
mediano, se comparado com a informac;ao de nfvel estrategico, mas 
superior se comparado como nfvel operacional. 
Fluxo de informac;oes de nfvel Estrategico: 
•:• lnformac;ao bastante elaborada que suporta decisoes de Iongo prazo, 
orientada para agentes decisores. 
2.1.4. lnfomediario 
As economias avanc;adas do Primeiro Mundo, como as dos Estados Unidos, do 
Canada e de alguns pafses da Europa, tern se transformado de economias 
industriais para economias da informac;ao, cujas a maior parte da riqueza e 
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oriunda da prodw;ao de informac;oes e do conhecimento (LAUDON E 
LAUDON, 1999). 
0 distanciamento entre produtor e o consumidor tem diminuido sensivelmente, 
limitando, ou mesmo eliminando a necessidade de intermediaries entre ambos, 
tornando redundante um des elos da tradicional cadeia de valor e criando uma 
economia mais direta. 
Em contrapartida, assiste-se a emergencia de fermatas novas de 
intermediac;ao baseados na net - per exemplo, os "cybermediaries", ou os 
"electronic brokers"- cujo papel e primariamente a agregac;ao e disseminac;ao 
dadas pelos clientes. Uma variac;ao neste tema e designada de infomediario, 
intermediaries que encontram e oferecem aos potenciais fornecedores-alvos 
informac;ao sabre clientes individuais. lsto implica uma reavaliac;ao da func;ao 
de intermediario, cuja possibilidade de criar valor passa, exatamente, pela 
quantidade e qualidade da informac;ao que disponibiliza aos clientes e 
fornecedores (MARQUES e COELHO, 2001 ). 
Os trabalhadores da informac;ao, isto e, OS infomediarios sao aqueles cuja 
principal atividade e criar, coletar ou processar informac;ao, segundo Laundon e 
Laudon (1999). 
Entretanto, Scornavacca (2001) apresenta a definic;ao de infomediario como: "o 
individuo, dispositive ou organizac;ao que utiliza os atributos do espac;o 
cibernetico para intermediar a relac;ao entre a oferta e a demanda de 
informac;oes individuais ou organizacionais". 
Pode-se, entao, definir o infomediario como o agente que intermedeia a oferta 
e a demanda de informac;oes, ou seja, todas as pessoas que, principalmente 
criam, trabalham com informac;oes ou as disseminam, podendo ser um arranjo 
sistemico de homens, agentes autonomos, atendentes/operadores de uma 
Central de Atendimento, vendedores, organizac;oes, sistemas, etc. Nao 
necessariamente apenas no espac;o cibernetico, mas em todas as atividades 
da empresa que se relacionam com o mercado. 0 desafio das empresas 
modernas esta em reunir dados, transforma-los em informac;ao e, juntamente 
com o conhecimento, utiliza- los como apoio a tomada de decisao. 
Segundo Scornavacca (2001 ), existem tres componentes necessaries para 
existir a atividade de infomediac;ao: demanda de informac;oes, oferta de 
informac;oes e um infomediario administrando as relac;oes entre elas. 0 modele 
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Fonte: SCORNAVACCA, Eusebio lntermedia9ao lnformacional na Internet: um modelo para o estudo da necessidade 
de informa9ao de empresas gauchas para a expansao de seus neg6cios. 2001. 107 f. Disserta9ao (Mestrado em 
Administra9ao) 
0 infomediiuio primeiramente coleta informac;oes junto a clientes, depois as 
processa e, par fim, as disponibiliza atraves de um fluxo de informac;ao para as 
tomadores de decisao. 
lnformac;oes, estas, previamente definidas atraves de um mapeamento das 
necessidades informacionais. Os tomadores de decisao analisam a informac;ao 
e devolvem para o infomediario novas necessidades para a coleta de outras 
informac;oes. Par outro lado, o cliente tambem demanda informac;oes junto a 
organizac;ao, e vice-versa. 
Segundo Alter (1999), o sucesso de um sistema de informac;oes depende nao 
somente de sistemas, mas tambem da qualificac;ao, habilidade e conhecimento 
das pessoas. Usar a informac;ao para melhorar um processo au rever 
conceitos, complementa Alter (1999), torna-se um desafio contra a inercia e a 
resistencia a mudanc;as. 0 comprometimento e o envolvimento de todas as 
pessoas da organizac;ao sao cruciais para a eficiencia do fluxo de informac;oes. 
A entrada de dados erradamente par uma au mais pessoas envolvidas no 
processo pode distorcer toda a informac;ao resultante. Um sintoma tfpico desta 
situac;ao e quando o infomediario sabe que deve preencher um formulario au 
sistema mas nao sabe a razao pela qual esta informac;ao esta sendo coletada 
au para o que ela sera utilizada na organizac;ao (ALTER, 1999). 
As empresas precisam ter a capacidade de funcionar com controle e eficacia, 
de reagir com velocidade as emergencias e oportunidades e, principalmente, 
de levar rapidamente informac;oes valiosas as pessoas da empresa que dela 
necessitam, pondera Gates (2000). 
Enfim terem a capacidade de tamar decis.oes rapidas e interagir com as 
clientes. 
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0 infomediario efetua a coleta de dados, transformando-os em informa9ao e 
atraves de um fluxo eficiente, disponibiliza as informa96es que podem ser 
utilizadas como apoio a tomada de decisao, como esta abordado abaixo. 
2.1.5. Fluxo de lnformayoes 
Na hist6ria das empresas, a gestae das empresas dedicou a maier parte de 
sua aten9ao para administrar recursos financeiros, materiais, maquinas e 
recursos humanos. Agora, as empresas estao sendo obrigadas a reconhecer a 
importancia de um quinto recurso: a informa9ao. 
A informayao transformou-se num poderoso recurso das organizayoes, 
permitindo um perfeito alinhamento estrategico - mediante constantes fluxes 
bidirecionais entre a empresa e o ambiente, e, tambem, criando condi9oes para 
que as empresas viabilizem seus objetivos e cumpram sua missao corporativa 
(GONyALVES E FILHO, 1995). As empresas tern no fluxo de informa9oes o 
elo que une e coordena seus componentes, o que propicia a manuten9ao do 
equilibria e da integra9ao em um ambiente de crescente muta9ao. 
Esta-se vivendo a economia do conhecimento. Na perspectiva de Simoes 
( 1999), esta apresenta tres caracteristicas particularmente relevantes. Na 
economia tradicional, na produ9ao de bens fisicos a 16gica prevalecente era a 
des rendimentos decrescentes, ja que uma parte consideravel do custo de 
determinado bern resultava do seu proprio processo de produ9ao. Atualmente, 
com as novas possibilidades de separar a informayao des seus suportes 
fisicos, a 16gica e a des rendimentos crescentes. 0 segundo fate relevante e 
que as transa9oes sabre informa9ao (e conhecimento) correspondem a uma 
rela9ao de partilha - e nao de troca. 
Enquanto o elemento condicionador da troca e a escassez (s6 se pede vender 
aquila que se tern em estoque), no case da partilha, e a incompreensao. Per 
ultimo, na economia tradicional, o elemento basico e a energia, o processo de 
transformayao da materia, cuja implica9ao organizacional e a hierarquia, e a 
defini9ao de uma estrutura rigida de funcionamento que permita realizar aquele 
processo com o menor custo. Na economia do conhecimento, o elemento 
basico e a capacidade de interpretar criativamente a informa9ao disponivel. Tal 
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criatividade pede surgir aos mais diversos nfveis da organizac;ao e apresentar a 
forma de ideias (MARQUES e COELHO, 2001). 
Segundo Bartolome (1999), existem varias barreiras que podem impedir o fluxo 
de informac;oes que afetam igualmente a transmissao e a recepc;ao. Todas as 
dimensoes do fluxo, a emissao ou transmissao de informac;oes, bern como a 
recepc;ao, a compreensao ou a interpretac;ao, sao importantfssimas para urn 
fluxo de informac;oes eficaz. As principais barreiras sao: 
a) padroes disfuncionais de comportamento, como a falta de visao e lideranc;a 
organizacional; 
b) barreiras estruturais e geograficas; 
c) barreiras interculturais e; 
d) excesso de dados. 
Os sistemas de informac;ao contem informac;ao em uma forma utilizavel para a 
coordenac;ao do fluxo de trabalho de uma empresa, apoiando os colaboradores 
ou gerentes na tomada de decisoes, subsidiando a analise e a visualizac;ao de 
assuntos complexes na soluc;ao de problemas (LAUDON E LAUDON, 1999). 
Os clientes internes e externos de urn fluxo de informac;oes sao as pessoas 
que recebem e usam as informac;oes. Os clientes internes sao as pessoas que 
trabalham na mesma organizac;ao, mas em diferentes departamentos, onde as 
pessoas podem criar valor adicional ao servic;o disponibilizado ao cliente 
externo. Entende-se per cliente externo aquele que recebe e usa as 
informac;oes que saem da organizac;ao. Entre o fluxo de informac;oes do cliente 
interne e o externo esta o infomediario, intermediando, coletando, 
armazenando e disponibilizando informac;oes (ALTER, 1999). 
Os participantes, segundo Alter (1999), de urn fluxo de informac;oes sao as 
pessoas que fazem o trabalho. Assim, os sistemas dependem das 
competencias, interesses e comprometimento des participantes. Urn problema 
tfpico e quando urn atendente sabe como preencher urn formulario, mas nao 
entende porque a informac;ao e necessaria, ou como ela sera usada. Nestes 
cases, o risco de gerac;ao de informac;ao nao confiavel torna-se muito grande. 
Os sistemas com participantes humanos utilizam hard e soft data. Alter (1999) 
define hard data como os dados gerados per sistema forma is, e soft data, como 
dados intuitivos ou subjetivos obtidos per relac;oes informais. Nas 
organizac;oes, existem ambas as fontes de dados, apesar de existirem cada 
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vez mais metodos, sistemas e processes para que apenas as informa96es 
formais sejam coletadas. 
Para que o processo decis6rio possa ocorrer, e necessaria que ele seja 
suportado par informa96es. Os sistemas de informa((6es sao mecanismos cujo 
objetivo e coletar, armazenar e distribuir informa96es para apoiar as fun96es 
gerenciais e operacionais dentro das organiza96es (FREITAS et al., 1997). 
As informa96es devem ser de facil acesso e disponfvel para todos envolvidos, 
seja para o infomediario, seja para o tomador de decisao, no fluxo de 
informa((6es. Muitas empresas estao investindo em ferramentas que facilitem 
este acesso, incrementado, assim, seu conhecimento do mercado, do cliente e 
do seu neg6cio. 
2.1.6. 0 Processo de Tomada de Decisao 
As empresas, independentemente do ramo de neg6cios, tern sistemas e 
processes operacionais que precisam estar em sintonia para que elas 
sobrevivam. A necessidade de eficiencia e confiabilidade, descreve Gates 
(2000), acelerou a velocidade de automatizayao de muitas atividades basicas. 
0 comportamento des administradores, ao utilizarem quaisquer solu96es 
disponfveis, resultou na falta de liga96es da extra((ao de dados des processes 
operacionais e, consequentemente, na sua utiliza((ao de informa96es eficientes 
nas tomadas de decisoes. 
Muitas situa96es envolvem repetitivas decis6es pelas quais as necessidades 
de informa((ao sao adquiridas atraves de regras e metodos. Decisoes, estas, do 
tipo que ocorrem no dia-a dia, como autoriza((6es, assinaturas, agendamento, 
compras, vendas e diagn6sticos. 
A importancia da tomada de decisao na organizayao e bastante clara e pede 
ser percebida empiricamente em todas as analises organizacionais. Esta 
relayao e tao estreita que e impossfvel analisar a organizayao sem considerar a 
ocorrencia constante do processo decis6rio. As atividades realizadas nas 
empresas, nos seus diversos nfveis hierarquicos, sao essencialmente 
atividades de tomada de decisao e de resoluyao de problemas (FREITAS et al., 
1997). 
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A tomada de decisao e crucial paras as organiza96es, uma vez que ela 
acontece todo o tempo, em todos os nfveis e influencia diretamente o 
desempenho da organiza9ao. Uma decisao consiste na escolha entre diversas 
op96es. Pede ser tomada imediatamente, mas em geral costuma exigir das 
pessoas envolvidas um processo mais cuidadoso de identifica9ao, analise, 
estudo, escolha e planejamento. 
Bio (1996, p. 79) cementa: "A tomada de decisoes pressupoe que: 
0 grau de autoridade e a conseqaente responsabilidade por determinado 
assunto sejam conhecidos; 
Haja responsabilidade de informagoes adequadas a decisao". 
Segundo Laudon e Laudon (1999), o tomador de Decisao e a pessoa que faz 
uma escolha entre as varias alternativas de a9ao para a solu9ao de problemas, 
descrevendo tres etapas: 
Objetivos: sao os objetivos que o tomador de decisao pretende alcan9ar com 
suas a96es. 0 processo de estabelecimento de objetivos pode ser a fase mais 
diffcil da tomada de decisoes; 
Situa9ao: sao os aspectos do ambiente que envolve o tomador de decisao; 
devem-se avaliar quais das op96es sao exeqOfveis tendo em vista os recursos 
internes e externos da sua empresa; 
Resultado: e a conseqOencia de uma determinada estrategia. 
Desta forma, todo tomador de decisao pretende alcan9ar objetivos e segue 
estrategias para obter resultados. 
A maioria das tomadas de decisao envolve a solu9ao de problemas. Para 
encontra-la, o colaborador pede percorrer varies caminhos diferentes. Quando 
baseada em fates e numeros, a solu9ao e clara e tecnicamente correta. As 
vezes, porem, uma certa intui9ao (embasada em experiencias previas) influi na 
escolha da solu9ao. Em outros cases, a viabilidade da solu9ao tem que ser 
testada no mercado ou per uma simula9ao. 
Todas as atividades executadas diariamente numa empresa sao atividades de 
resolu9ao de problemas, ou seja, sao atividades que requerem tomadas de 
decisao, desde o nfvel operacional ate o nfvel estrategico (Simon, apud 
FREITAS et al.,1997, p.58). 
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0 resultado do trabalho de infomediac;ao tern par finalidade disponibilizar 
subsidies (informac;oes) para apoiar o processo de tomada de decisao des 
indivfduos (Weitzen e Parkhil, apud SCORNAVACCA, 2001, p.16). Simon 
(apud FREITAS et al., 1997, p.58) descreve o processo de tomada de decisao 
em quatro fases: 
lnteligencia au investigar;aa - nesta etapa ocorre a explorac;ao do ambiente, 
e realizada a analise e levantamento des ambientes economico, tecnico, 
politico e social para buscar identificar novas situac;oes que necessitem novas 
ac;oes; 
Desenha au cancepr;aa - quando ocorrem a criac;ao, a analise das 
alternativas e o desenvolvimento de linhas de ac;oes possfveis para enfrentar 
as possibilidades situacionais as quais uma decisao e necessaria; 
Escalha- nesta fase e feita a selec;ao de uma alternativa ou ac;ao; 
Feedback ou revisao - nesta fase, ocorre a avaliac;ao das decisoes tomadas. 
Alem das quatro fases e do constante feedback, existem as fases de 
implantac;ao, quando a alternativa escolhida e implantada, ou seja, as decisoes 
somente tern valor se pastas em ac;ao. A fase de monitorac;ao e quando e feito 
o acompanhamento da nova situac;ao colocada em pratica pela implantac;ao da 
alternativa. 0 monitoramento, as vezes, pode indicar uma necessidade de 
mudanc;a em relac;ao a decisao original. Finalmente, a fase de revisao quando, 
em func;ao do monitoramento, a alternativa implantada e readequada, 
procurando melhor se adequar a fim de melhor atender aos objetivos 
(FREITAS et al., 1997). 
Embora o decisor processe informac;oes durante as fases do modele descrito, 
provavelmente o papel do infomediario estara relacionado com a fase da 
inteligencia. E importante destacar a atividade do infomediario na coleta e 
explorac;ao e informac;oes no ambiente, uma vez que este agente e contratado 
para prospectar e disponibilizar as informac;oes solicitadas por seus clientes 
(SCORNAVACCA, 2001). 
Para que o processo decis6rio possa ocorrer, e necessaria que ele seja 
suportado par informac;oes. Os sistemas de informac;oes sao os condutores 
destas informac;oes e visam facilitar, agilizar e otimizar o processo decis6rio. 
Sao mecanismos cuja func;ao e coletar, guardar e distribuir informac;oes para 
suportar as func;oes gerenciais e operacionais das organizac;oes. A atividade do 
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infomediario, no processo de pintura e exatamente a coleta de informac;oes 
precisas e a disponibilizac;ao da mesma, atraves de urn fluxo de informac;oes 
eficiente para apoio ao processo decis6rio. 
3-A EMPRESA 
3.1. DESCRI<;AO GERAL 
A empresa escolhida para este estudo e uma empresa multinacional de capital 
alemao atuando no ramo automobilfstico. Suas atividades no Brasil se 
iniciaram em Sao Paulo, em Marc;o de 1953 e atualmente conta com quatro 
plantas fabris no territ6rio brasileiro. 
A planta fabril utilizada como motive de estudo para este projeto esta localizada 
em Sao Jose des Pinhais no Parana. lniciou sua produc;ao em meados de 1999 
e figura como uma das fabricas de autom6veis mais modernas do Brasil. 
Esta unidade apresenta urn layout pioneiro: as areas de Armac;ao, Pintura e 
Montagem Final convergem para o Centro de Comunicac;ao, urn predio 
triangular onde estao concentrados as escrit6rios administrativos, jardins de 
inverno, cafeteria, agencia bancaria e refeit6rios. (Figura 03). 
0 objetivo e integrar todas as areas, e o fluxo de informac;oes, favorecendo a 






CA Centro .A.dministrativo 
Figura 3 - Desenho ilustrativo da planta em Sao Jose dos Pinhais - PR 
A fabrica ainda utiliza tecnologias avanc;adas, como solda a laser e pintura a 
base de agua, ah§m de ter inovado no sistema de logistica ao instalar 14 
fornecedores em seu terreno, formando o Parque Industrial Curitiba (PIC). 
Esta planta fabril tern area total de 303 mil m2, dos quais 210 mil m2 sao de 
area construida. A unidade de Sao Jose dos Pinhais tern uma produc;ao diaria 
de cerca de 900 veiculos por dia com modelos destinados ao mercado 
nacional, e exportac;ao via o porto de Paranagua. 
3.1.1. Descric;ao do Departamento de Pintura 
0 Departamento de Pintura e composto por dois predios em paralelo e 
interligados por um tunel por onde passa o fluxo de carrocerias no processo de 
pintura. 
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Alem destes dois predios, existe urn predio denominado Casa de Tintas, que e 
onde fica estocada e tambem preparada toda a tinta fornecida para a pintura. 
Outro predio, onde e aplicado a cera nas regioes internas da carroceria, acaba 
formando este moderno conceito. 
3.1.2. 0 Processo de Pintura 
Em geral, nas atuais fabricas de autom6veis, o fluxo do processo na area de 
pintura sao parecidos: 
1. Pre-tratamento; 
2. Banho Cat6dico - KTL; 
3. PVC 
4. Lixamento do KTL; 
5. Aplicac;ao de Primer; 
6. Lixamento do Primer; 
7. Aplicac;ao de Base Coate Verniz; 
8. Finish - lnspec;ao e liberac;ao. 
Em nosso caso, o processo e o mesmo, logicamente com suas peculiaridades 
e caracteristicas pr6prias. (Figura04) 
Figura 4 - Fluxograma do Processo de Pintura 
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3.1 .3 Descri9ao dos Processes: 
0 processo de pintura, por caracteristica propria , e urn processo que alem de 
permanentemente trabalhar para a retirada de residues gerados no processo 
de arma9ao das carrocerias, tambem gera grandes quantidades de residues 
com poderemos ver a frente. Desta forma, e necessaria o feedback constante 
entre as diversas areas que compoe o processo, a tim de rapidamente atuar 
sabre causas de defeitos que possam estar em tendencia de aumento. 
A seguir, teremos uma descri9ao de cada processo, explicando as suas 
caracteristicas: 
Pre-tratamento: Este e o primeiro processo na area de pintura. A carroceria 
chega com residues de 61eo e do processo de arma9ao e soldagem, os quais 
sao retirados atraves de urn processo de lavagens. Neste processo tambem e 
preparada a superficie da chapa para receber a tinta cat6dica. 






0 Pte Tratamento e:· co~posto por nove 
tanques, Sendo · um processo pummente 
meciinito, ou seja, somente existem 
opemdores para conttular continuamente 
os parilmetros qLJ;iniicos e fisicos do.s 
banhos. 
Banho Cat6dico-KTL: Neste processo a carroceria e submersa em urn tanque 
de tinta e esta e aplicada atraves do processo por eletrodeposi9ao. Este 
produto ira garantir a pintura contra urn processo de corrosao precoce. 
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Figura 6 - Processo de Banho Cat6dico (KTL) 
BanhoCatodico- KTL 
E urn ptocesso de eletr~eprisi~io no qual a 
~arroc~tia e aterrad~ e' pasS. por um tanque 
com tinta anti-c9'rro:Siva, onde eXistem 
celulas de .dhi lise que sao. respo~S;iiveis pela 
ioniza~o do banh{), 01:1 S.~ja, a m~dida q:ue a 
til1ta vai se elett~dep~itarido so~re a 
superficie da carroceria, ela torn,a...se nio 
~6ndutiva, finalizando o proce~ de 
f:!lefi~depO!;i~~- Oevit;t;o .a ~ te fato, a g~~'"8:da 
fiQJ d~ppsitada unifo~emente em tOda a 
'sUJleificie da cartoceria~ 
lnspeqao de Armaqao: Nesta area ocorre a avaliac;ao da carroceria ap6s o 
processo de pintura cat6dica. Tambem sao retrabalhados pequenos defeitos 
provenientes do processo de armac;ao como picos e amassados e residues de 
cola usada na junc;ao de chapas (grafagem). 
Figura 7 - Processo de lnspevao da Armavao 
Ap6~ o · banho ~tO~:ico, e. n~ta tase. ond~ 
ocotre 0 primeiro. contato manual C·Om a 
carroceiia. ·Sao verificadns pontos: como 
res~<l!uQs de solda e cola, Clinas~dos e 
de,forma~oos ~tigtnad\os ·no pr0oesso d~ 
Arm a~. 
E~tes pontos sib ·retrabalhooos pel·~ 
reparadore& ~ fimi {eiros. 
PVC - Nesta fase do processo sao aplicados filetes de massa (PVC) sobre 
regioes de sobreposic;ao e aberturas de chapas com o objetivo de vedar e 
evitar a entrada de agua. Tambem e aplicado o PVC sob o assoalho da 
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carroceria, visando minimizar o impacto provocado por pedras e pedriscos 
quando o veiculo estiver em movimento. 
PVC 
No PVC, temos as aplica9oes manual de fi letagem em fefJ_ioes de sobreposi~io e 
jun@o de chapas; apli~ automatiZada na regiao i'nferior da carroceria e 
fiJetagem nas partes m6veis, q:ue·sao as portas e tam pas d iante·ira e trasei'ra. 
Figura 8 - Processo de PVC 
Lixamento do KTL: E uma area de inspec;ao e retrabalho de problemas mais 
brutes. Nesta fase a carroceria passa por uma area de lixamento para retirada 
de imperfeic;oes como sujeiras, residues de PVC, residues de cola e tinta 
cat6dica e qualquer outre tipo de residue que esteja visivel. Por esta 
caracteristica, podemos entender esta area como urn filtro no processo. 
Figura 9 - Processo de Lixamento do KTL 
Lixamentodo KTL 
Nesta fase do pn>cies~, sio retir3da;s_ as 
iinperfei~oos prov~nientes do baintto 
catOdico, e.xi~teilte:S na superfic~e dia 
cari'oc_eria, de forma a. mel horar a qualidadle 
da supemcie, ·que r~eiJ,era uma ~ada de 
Primer no processo segt~inte~ 
Aplicagao de Primer: E a Cabine de pintura onde a carroceria recebe a 
aplicac;ao do Primer. 0 Primer e uma tinta que tern o objetivo de preenchimento 
21 
e nivelamento de pequenas falhas e imperfeic;oes do substrata e tambem de 
protec;ao anticorrosiva. 
Figura 10 - Processo de Primer 
Primer 
Em nosso processo, temos a aplica~o 
interna da carroceria realizado manualmente, 
por pintores, e a -regiio externa e realizado 
automaticamente. 
o objetivo do Primer e o nivelamento e 
preenchimento de imperfei~oes de chapa, 
alem da pro~o anti oorrosiva. 
Lixamento do Primer: Nesta fase do processo, todas as carrocerias passam 
novamente por urn processo de checagem onde sao retiradas as imperfeic;oes 
que passaram pelo processo de Preparac;ao da Pintura ou que aderiram a 
carroceria durante o processo de secagem ap6s a aplicac;ao do primer. Assim 
como o Lixamento do KTL, tambem podemos entender esta area como urn 
filtro do processo. 
Figura 11 - Processo de Lixamento do Primer 
Lixamento do Primer 
Tern: a final idade de retimr as imperfei~es 
existente:s na superficie da ca rroceria, die 
forma a melhorar- a qualid\ade da camada de 
ti'nta; base. ·e vemiz, -que serio-aplicadlos no 
processo seguinte. 
Cabines de aplicagao (Base Coat e Verniz): e nesta fase que a carroceria 
recebe o acabamento final da pintura. A cor e dada atraves da aplicac;ao do 
base coat, e logo ap6s e feito a aplicac;ao do verniz. 0 verniz tern a func;ao de 
protec;ao fisico-quimica da superficie pintada, alem de proporcionar urn aspecto 
brilhante tornando urn conjunto visual atraente. 
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Aplica~o de Base Coate Vemiz 
Primeiramente a<:orre a pintuta do ~$e· Coat, 
se,ndo reallzado · mant.talm~nte em reg~·oes 
h1te_rnas:e .seguido de apli~@.l (:)Utomatita{fa. 
Em ~eg..,ida ·a carr~eri(l· cheg~ para a·aplica~o 
de .Yerniz; seguindp -o mesmo · pr~dimento. 
Na~ t~i0e5 inb.!m~ -~o realizad~ por 
_pi n~o.t~, , 111an uarment~, ~ nas reg:~~s: ~xternas, 
·aapli~~o e realizad~ :ci~tOina~cmr.erate. 
Em segt;id_a aearroc;e'fia ~irig~..se P!li'CI urn fOmo 
. de~~em. 
Figura 12 - Processo de Aplica<;ao de Base Coat e Verniz 
Finish - lnspegao e Liberagao: Nesta area, ap6s a secagem, passam todas as 
carrocerias pintadas. E feito uma inspe<;ao em toda a superficie pintada da 
carroceria, buscando possiveis defeitos como pequenas sujidades, falhas 
ocasionadas durante a pintura, imperfei<;oes na superficie pintada, entre outras. 
Figura 13 - Processo de lnspe<;ao e Libera<;ao 
E~te. pr~esso e c():mple}ame.nte manual~ e tem 
a ~nal i{f~ije d~ · if:J~ntifit:ar e ~orri~ir ~~nt~ais 
proi,)I~CIS. que ocorreram durante Q prooesso. 
~ta .insp~, as ~rroceria,s pod~m ser 
co.nsideratl~ OK e. ettviad:as -a ~Ofl;tao:,em firial, 
ou. NOK, deverido ne$t~ ca&Q, s~rem enviadas 
· oo re~a~lho. 
As carrocerias com status OK deixam a pintura com destine a Montagem final. 
As demais devem ser retrabalhadas e ap6s nova inspe<;ao sendo aprovadas 
tambem sao enviadas a Montagem Final. 
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Nesta fase tambem sao retiradas aleatoriamente carrocerias para serem 
auditadas. 0 objetivo desta auditoria e uma carroceria com nota igual ou 
inferior a 1.3. Esta nota e dada de acordo com a regiao onde se apresenta um 
determinado defeito. Quanto maior a quantidade e mais visfveis forem os 
defeitos, maior sera a nota de audit. 
3.1.4 lndicadores de volume de Produ<;ao 
0 principal indicador utilizado para avaliar a performance da produ<;ao e o DRC 
(Direct run car). Este indicador nos mostra o percentual de libera<;ao das 
carrocerias ap6s a inspe<;ao final, sem nenhum retrabalho. 
0 DRC do Departamento de Pintura e avaliado na fase final do processo e o 
calculo e realizado a partir da seguinte formula, sendo o resultado expresso em 
percentual: 
DRC= 
Total de carros OK 
X 100 
Total de carros produzidos 
Esta informa<;ao e avaliada pela supervisao hora a hora, pois e um precioso 
indicador de como esta a performance do processo de pintura. 0 objetivo neste 
processo em estudo, e um DRC mfnimo de 85 %. 
A seguir temos graficamente a evolu<;ao do DRC dos carros liberados no Finish 
do Departamento de Pintura. 0 grafico mostra o percentual medio de cada 








Grafico 1 - Evolw;:ao DRC 
i-
Percebe-se claramente atraves do Grafico, que nos meses avaliados, o lndice 
de DRC esteve abaixo do objetivo minima de 85 %. Os anos anteriores 
tambem nao mostram resultados dentro do objetivo. Desta forma, mais de 15 
o/o das carrocerias sofrem algum tipo de retrabalho antes de sua libera9ao final 
para a Montagem. 
Com este resultado, iniciamos uma analise aprofundada sabre os problemas 
que afetam a qualidade das carrocerias ocasionando urn DRC abaixo do 
esperado. 
4- ANALISE E IDENTIFICACAO DOS MODOS DE FALHA 
Como planejamento de analise e identifica9ao do problema, foi realizado urn 
estudo para determinar os modes de falha que resultam no baixo lndice de 
DRC. Este estudo foi feito atraves do usa de urn Diagrama de Causa e Efeito; 
da Analise Qualitativa dos Defeitos no Finish, e tambem a Observa9ao de 
Posta de Trabalho, sendo verificados os itens dos 6M's. 
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4.1 DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO 
Segue abaixo o Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama de Ishikawa feito 
para a analise do baixo indice de DRC do Departamento de Pintura. 
Baixo indice d" DRC 
Figura 14- Diagrama de Causae Efeito 
Seguindo a analise, todos os modes de falha registrados no Diagrama de 
Causa e Efeito foram avaliados e estes definidos como muito provaveis; 
provaveis e pouco provaveis, conforme tabela a seguir. 
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...................... 
Muito Provaveis I>Tovaveis l>ouco provaveis 
1-!nfoma~ao !mprecisa 1-Falta de feed back 1-Metodo de iixamento 
:2-Demora na informa~ao 2-Excesso de !ixamento 2-Metodo de limpeza 
3-Limpeza defidente 3-Tubu!a~ao de tlnta suja 3-Raspagem de cola 
4-Fa!ha na operagao 4-Dispositlvo de portas 4-Manuten!;ao defic!ente de 
robos 
5-Tinta contaminada 5-Sistema de Wtragem deficiente 
6-Excesso de resfduos-Arn<aJ;ao 5-Manuten~ao de transportadores 
deficiente 
7-Resfduos de Cola 7-Exaustao/insuf!amento 
deficientes 
i 8-Residuos de PVC 8-Uxadeiras ineficientes 
9-Umidade relativa do ar 
10-!lumina\(Sio deficiente 
: 11-Particu!as em suspensao 
12-PVC fora de especifica~ao 
~ 13-llxas fora de especifica~ao 
14-Wash primer fora de 
especifica\(Sio (vencido} 
15-Banhos e pre tratamento e KTL 
fora de especif!caJ;BO 
Tabela 1 - Apoio para Diagram a de Causae Efeito 
4.2. ANALISE QUALITATIVA 
Para melhor entender a origem dos defeitos que chegam no final do Processo 
de Pintura, foram realizadas por uma semana, analises diarias dos defeitos 
encontrados nas carrocerias que chegam no Finish. Estas analises diarias 
geraram dados para a confec9ao de urn grafico representando a semana. 
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Grafico 2 - Analise Qualitativa 
A seguir, segue uma breve descri9ao dos Top 10 defeitos encontrados: 
1. Residua de Solda: Como o proprio nome diz, sao residues gerados 
durante o processo de solda, realizado durante a arma9ao da carroceria , 
que e urn processo anterior ao processo de pintura. Estes residues 
devem ser retirados na fase final do processo de arma9ao, ou nos 
Lixamentos de KTL ou Lixamento de Primer. Case cheguem nas 
carrocerias no Finish, condenam a carroceria a ser retirada do fluxo e 
sofrer retrabalhos de pintura. 
2. Grumos de Verniz: Sao residues na forma de pequenos grumos, 
formados par verniz catalisado, ja em processo de polimeriza9ao. 
Geralmente sao formados quando o verniz ja catalisado fica depositado, 
em regioes como os sines dos robos de aplica9ao, as pistolas de 
aplica9ao, regioes pr6ximas de valvulas, estrangulamentos de 
tubula9ao, etc. 
3. Grumos de KTL: Sao pequenos grumos gerados no processo de 
eletroforese, ficando sobrenadantes no tanque do Banho Cat6dico. 
Desta forma, quando as carrocerias passam por este banho, 
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dependendo da quantidade de grumos, ou de posslveis falhas no 
processo de lavagem por aspersao, memento onde sao retirados o 
excesso de tinta cat6dica, estes grumos poderao ser fundidos a 
superflcie durante o processo de secagem desta tinta. Estes grumos 
devem ser retirados no Lixamento de KTL, ou em ultimo caso, no 
Lixamento de Primer. Tambem podem condenar uma carroceria ao 
retrabalho, case cheguem ao Finish. 
4. Residua de dispositive: Sao residues gerados por dispositivos usados 
para fechamento e abertura das portas e tampas frontal e traseira da 
carroceria, uma vez que neste processo, a carroceria ainda nao conta 
com as fechaduras, sendo estes instalados no processo de Montagem 
Final. Estes residues geralmente sao gerados no processo de pintura, 
no momenta em que sao manuseados pelos pintores ao abrir e fechar 
as portas da carroceria. Os residues caem sabre regioes baixas como 
soleiras, que ficam sob as portas. No Finish, os residues formados 
sabre o verniz, sao facilmente retirados, porem os que sao gerados 
antes da aplica9ao do verniz, fazem com que a carroceria seja enviada 
para retrabalho. 
5. Cola verde: Sao residues gerados na arma9ao, durante o processo de 
aplica9ao de cola na jun9ao de chapas. lsso ocorre com o cantata de 
luvas e/ou ferramentas com residues de cola sabre a superflcie da 
carroceria. Case nao sejam limpos no memento da deposi9ao, poderao 
ser fundidas na superflcie ao passar pelo ferne ap6s o banho cat6dico. 
Estes residues devem ser retirados no processo de Lixamento de KTL 
ou no Lixamento do Primer. No Finish, a carroceria com este defeito esta 
condenada ao retrabalho, per ser uma falha sob as demais camadas de 
tinta. 
6. Fibras: Sao pequenas fibras de origem sintetica ou natural. Geralmente 
sao geradas a partir do vestuario dos colaboradores, luvas, filtros de ar, 
e presentes no proprio ar do ambiente. Mesmo nas cabines de pintura, 
que sao consideradas "areas limpas" per serem enclausuradas e de 
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acesso controlado, temos indicios de fibras em medi96es realizadas. No 
Finish, geralmente sao facilmente retiradas com um pequeno lixamento 
e polimento da regiao afetada. 
7. Residues de PVC: Sao originados no processo de aplica9ao do PVC, 
quando ha o contato de ferramentas e/ou luvas sujas com a superficie 
da carroceria. Tambem devem ser retiradas no proprio processo de 
aplica9ao do PVC, no tacto da limpeza, ou no Lixamento do KTL. As 
carrocerias que chegam no Finish com estes residues, serao enviadas 
para o retrabalho. 
8. Residuos de KTL: Sao residues diversos que se encontram 
sobrenadantes no banho de KTL. Podem ser residues originados nos 
processes anteriores ao banho cat6dico e que chegam depositados 
dentro das carrocerias. Devem ser retirados no processo de Lixamento 
de KTL. 
9. Sujeiras de Skid: Sao residues originados devido o atrito do skid com as 
correntes transportadoras. Sao depositadas na carroceria durante sua 
passagem pelos fornos secadores, pois e neste memento quando ocorre 
a eleva9ao do skid dentro des fornos que os residues soltam-se caindo 
sabre a carroceria seguinte. 
10.Nao identificadas: Sao residues que nao tiveram sua origem detectada 
em nenhum dos processes anteriores ao Finish. E necessaria uma 
analise mais aprofundada para a identifica9ao deste tipo de residue. 
4.3 OBSERVA<;AO DE POSTO DE TRABALHO 
Foi realizado a Observa9ao de Posta de Trabalho, focando na observa9ao des 
6M's, os mesmos criterios utilizados na analise feita com o Diagrama de Causa 
e Efeito (Meios de lnforma9ao; Meio Ambiente; Material; Metoda; Mao de Obra 
e Maquina). 
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Foram priorizadas as fases do processo onde ha o cantata direto do operador 
com a carroceria. Estes processos foram: PVC; Lixamento do KTL; Lixamento 
do Primer e Finish. 
Dentro de cada criteria avaliado, foram anotados como OK os que estavam de 
acordo ·com as exigencias de pad roes de qualidade e processo, e como NOK 
os que nao estavam de acordo. 
Tabela 2 - Resultados da Observac;:ao de Posto de Trabalho 
Os itens avaliados dentro de cada criteria estao em formulario confeccionado 
para este fim. (Ver apendices A; 8; C e D) 
5- DIAGNOSTICO DA SITUACAO 
0 diagn6stico da situa<;ao do Departamento de Pintura, foi realizado atraves 
das tres analises mencionadas no item 3.2. Com o cruzamento das 
informa<;oes, foi possivel tra<;ar o diagn6stico. 
A seguir segue urn resumo de cada uma das tres analises realizadas: 
5.1. DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO 
A analise realizada com o Diagrama de Causa e Efeito nos orientou como 
causas "muito provaveis" os seguintes modos de falha: 
);;> lnforma<;ao imprecisa; 
);;> Demora na lnforma<;ao; 
);;> Limpeza deficiente; 
);;> Falha de opera<;ao. 
Nesta analise, foram determinados dais modos de falha relativos a lnforma<;ao 
e que justificam este trabalho. 
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5.1.1. lnforma9ao imprecisa 
As informa96es nao possuem urn grau de rigor que revelam uma 
caracteriza9ao fiel da realidade; informa9ao incorreta, nao verdadeira. 
5.1.2. Demora na informa9ao 
A informa9ao nao e oportuna, pois nao tern a velocidade de rea9ao necessaria 
para atender a demanda da organiza9ao. A informa9ao nao existe no memento 
e local corretos. 
5.2. ANALISE QUALITATIVA 
Na analise qualitativa realizada no Finish, que e a etapa final do processo de 
pintura, os Top 10 problemas encontrados foram: 
1. Resfduo de Selda; 
2. Grumo de Verniz; 
3. Grumo de KTL; 
4. Resfduo de dispositive; 
5. Cola verde; 
6. Fibras; 
7. Resfduos de PVC; 
8. Resfduos de KTL; 
9. Sujeiras de dispositivos; 
1 0. Nao identificadas. 
Os defeitos encontrados sobre a carroceria, ap6s a passagem pelo processo 
de pintura, sao defeitos inerentes ao processo de constru9ao da carroceria. 
Como mencionado no item 3.1.4, e de extrema importancia o feedback entre as 
diversas areas que compoe o processo de pintura, para que estes defeitos se 
mantenham sabre centrale no processo. 
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5.3. OBSERVA<;AO DO POSTO DE TRABALHO 
Atraves da Observa9ao do Peste de Trabalho, utilizando os mesmos criterios 
utilizados para os 6M's, foi possivel confirmar os modes de falha identificados 
na analise do Diagrama de Causa e Efeito. Segue abaixo o descritivo da 
observa9ao des itens NOK: 
~ Meios de lnforma9ao: 
Exceto no Finish, nos demais processes nao existiam nos quadros informativos 
nenhuma informa9ao referente a qualidade das carrocerias nos processes a 
frente. Tambem nao havia a informa9ao sabre a qualidade na auditoria das 
carrocerias realizadas diariamente no processo final, e tampouco na Montagem 
final. 
Durante o turno, foi observado que o Uder reline os funcionarios da area em 
pequenas reuni6es de 5 minutes, que acontecem per volta da 3a hera de 
trabalho ap6s o inicio do turno, ocasiao em que sao abordados assuntos 
relatives ao processo e manufatura pertinentes aquela area. 
Esta pequena reuniao e chamada de Dialogo da Qualidade e deveria ser 
realizada diariamente em todos os processes e todos os turnos de trabalho, 
porem durante o desenvolvimento deste projeto, foi possivel verificar a falta de 
assiduidade na realiza9ao desta pequena reuniao. Justamente nos dias com 
maier indice de problemas, e com maier necessidade de fluxo de informa9ao, 
nao houve a realiza9ao destes Dial6gos de Qualidade. 
~ Material: 
Nos processes de Lixamento de KTL e Primer, que servem como filtros do 
processo, pois sao nesta fase onde os problemas devem ser identificados e 
retrabalhados, foram observados uma alta demanda de problemas nas 
carrocerias. Os principais problemas identificados foram: picas e amassados; 
residues de cola; residues de solda; residues de PVC; sujeiras e escorridos de 
KTL. No Finish, que e a fase final do processo de pintura, tambem foi 
observada grande quantidade de defeitos. Os principais defeitos sao: Residues 
de solda; grumos de verniz; grumos de KTL; sujeiras de dispositive; 
~ Mao de Obra: 
Na area do PVC, em uma das linhas de produ9ao, foi observada a ausencia de 
um "head", impactando diretamente na qualidade de limpeza das carrocerias, 
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pois o colaborador deste posto de trabalho onde e realizada a limpeza foi 
deslocado para cobrir a ausencia de urn colega. 
5.4. DIAGN6STICO FINAL 
A avaliagao final nos confirma que o Processo de Pintura tern areas com a 
caracterfstica de serem geradoras de defeitos, na forma de sujidades, e outras 
areas, onde o objetivo e exatamente a eliminagao destas falhas. Mesmo assim, 
as sujeiras sao o maior defeito apresentado na carroceria ap6s a pintura final. 
Para a minimizagao destas falhas tem-se a necessidade de melhorar e 
aumentar a sinergia de todo o processo, tornando o fluxo de informagao e feed 
back mais dinamico entre as diversas areas do Processo de Pintura, que se 
mostrou deficiente. 
6- PROPOSTA DE MELHORIA PARA 0 FLUXO DE INFORMACOES 
Ap6s o diagn6stico que nos mostrou falhas com o fluxo de informagoes, foram 
apresentados as seguintes propostas. 
6.1. IMPLANTA<;AO DO INFOMEDIARIO 
Sendo o "lnfomediario" uma ferramenta importante no fluxo de informagoes, 
pois nesta fungao, urn colaborador ira ser pega fundamental no fluxo de 
informagao de uma area para outra dentro do processo. Portanto a proposta 
consiste em uma alteragao nas incumbencias do monitor de cada processo. Ele 
deixara de atuar somente dentro de sua propria area, atuando junto com seus 
colegas apenas na contengao dos defeitos. 
Ele sera responsavel por obter a informagao hora a hora, junto ao seu cliente 
interne, ou seja, do processo subsequente ao seu. Estas informagoes deverao 
ser dispostas em uma borboleta na sua area, onde ficara disponfvel a todos os 
colaboradores daquela area. A cada hora, assim que o quadro seja atualizado, 
cada colaborador tera a oportunidade de verificar o resultado de seu trabalho 
na ultima hora. 
Assim, todos terao a informagao real e precisa dos defeitos que estao deixando 
de serem retrabalhados ou sendo produzidos naquela fase do processo. 
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Para urn melhor entendimento desta proposta, segue ilustrado abaixo como 
ficou o fluxograma da coleta de dados, no caso ·do Lixamento do Primer. 






A borboleta deve ser fixada na area de trabalho, para facil acesso des 
operadores da area. 
Na figura 16 pede ser observado urn exemplo de borboleta, que devera ser 
impressa em padrao A 1 ou AO para fixa9ao na area de trabalho. 
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Figura 16 - Borboleta 
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6.2. CRIAQAO DO CARTAO DE BOLSO 
Haja ,vista que o contato para troca de turno entre os dois monitores e muito 
curta, prejudicando o fluxo de informa9ao entre os turnos, esta ferramenta 
permitira uma melhor comunica9ao na mesma area ou processo entre os 3 
turnos de trabalho. 
Este cartao ficara com o monitor da area, e sera sua responsabilidade anotar 
informa96es sabre quaisquer desvios de processo, qualidade, e situa9oes que 
prejudiquem o padrao de qualidade das carrocerias. 
No final de cada turno, ap6s preenchido, o cartao devera ser passado ao 
monitor do turno seguinte, para que o mesmo continue com as a9oes de 
conten9ao ou elimina9ao de defeitos. 
Diariamente, no infcio do 1° turno, o monitor devera entregar o cartao do dia 
anterior para seu lfder, para que o mesmo seja avaliado e arquivado, e 
providenciar a abertura de urn novo cartao. 
Frente Verso 
CARTAO DE BOLSO CARTAO DE BOLSO 
1° Turno Monitor: lnforma~oes complementares 
Desc~o de itens Criticos 
Pet; a Regiio Ocorrencia 1°Turno 
1- lnt o Ext o 
2- lnt o Ext D 
3- !nt 0 Ext 0 
4-
0 D 
lnt 0 Ext 0 
5- lnt 0 Ext 0 
2° Turno Monitor: 
Descri~ode itens Criticos 
Pe~a Regiao Ocorrencia 
1- lnt o Ext o 
2- lnt 0 Ext 0 
3- lnt o Ext o 
4- !nt 0 Ext 0 
5- !nt 0 Ext 0 
3°Turno Monitor: 
Desc~ao de itens Criticos 
Pet; a Regiio Ocorrencia 
1- lnt 0 Ext o 
30 Turno 
2- lnt o Ext o 
3- !nt o Ext o 
4- !nt o Ext o 
5- lnt o Ext o 
DATA PROCESSO: 
lnformay.Qes-campiementares. favor a-rl:clarm:J verso. 
Figura 17 - Cartao de Bolso 
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6.3. MELHORAR 0 FEED BACK INTERNO 
Diariamente buscar a informac;ao da qualidade na Montagem Final, que e o 
cliente interno do Departamento de Pintura, e disponibilizar esta informac;ao 
nos processos criticos da pintura com as Top 5 regioes da carroceria com 
problemas, ou seja, nos processos que tern a finalidade de retrabalhar 
quaisquer defeitos que hajam na superficie da carroceria. (Lixamentos de KTL, 
Primer e Finish). 
Disponibilizar a informac;ao na forma de borboletas com cartesiano, focando as 
regioes mais problematicas, e tambem com grafico indicador de evoluc;ao dos 
problemas naquela regiao conforme segue: 
TOP 
1 
Figura 18 - Cartesiano da Montagem Final 
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No grafico acima temos: 
•!• Falha: Quantidade de falhas na pec;a em questao; 
•!• Oferta: Total de falhas em todas as pec;as; 
•!• D/1 000: Quantidade de defeitos por 1 000, ou seja, em cad a 1 000 
defeitos, n defeitos estao naquela pec;a. 
No exemplo acima, percebe-se uma evoluc;ao negativa, conforme orientado 
pela seta vermelha. Pode-se observar a semana 19, como a melhor situac;ao 
na sequencia de dados do grafico. 
Com este material, alem do processo seguinte, com informac;oes passadas 
pelo "lnfomediario", tem-se a informac;ao da Montagem Final, com urn resultado 
que reflete os 3 turnos de produc;ao da pintura . 
A sugestao, e que o Departamento de Qualidade Assegurada disponibilize esta 
informac;ao diariamente. 
7- CONSIDERACOES FINAlS 
As sugestoes apresentadas seguiram urn cronograma de implementac;ao para 
que desta forma nao tivessemos nenhum trauma e efeito inesperado no 
processo de pintura. 
Tabela 3 - 5W2H Departamento de Pintura 
Semana 19 e 20 ~upe!Vi;;.es ~0 1~ T • Reorganiza~ao das atividades dos NJo impxtou om • 
2010 3•~:~ . Marc~~ao e custos 






Engennana Industrial • 
Kaline 
M. Moraes-
C~o~ .apenas d!! • 
materialparao 





Ap6s a semana 22, com a implantac;ao de algumas das ac;oes sugeridas, 
comec;amos a perceber melhores resultados no Finish, au seja, no processo 
final da Pintura. 
8 5 ,.0011li 
70.,.00$ 
Evo .fu9io DRC- Fin ish {Semanas - e m%) 
-
~~~~~~~·~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
,{! ~ ~.$"~~ ~~~~ ~~ ... lr.t~-4'f,.~f.:l r.t~ ,.t~.fi·4'1S •• l-r.f'~ ~.fi -r.t'IS r.l.f ~.fi f..{ ~S ...f'~ ~.$" 4'$ ~S<k~ ~f4'$tff'S 
Grafico 3 - Evolut;:ao DRC 
Na semana 30, na avaliac;ao qualitativa realizada semanalmente no Finish, 
percebeu-se uma mudanc;a entre as Top 10 problemas verificados 
graficamente em urn pareto. 
Entre as problemas encontrados no Finish, as que tiveram uma queda 
representativa foram principalmente as defeitos que devem ser retirados nos 
processos de Lixamentos de KTL e Lixamento de Primer. Tambem percebeu-
se uma queda nos resfduos de PVC, conforme pode-se verificar no grafico 
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abaixo. 
AnaT.se, Qualitativa - Oefeltos no F"mish - Se;mana 30 
Amosttagem: 10 canroceriias 
7 
0 




4 3 3 
0 
Grafico 4 -Analise Qualitativa 
No grafico anterior, as barras sao sinalizadas com a posic;ao correspondente a 
avaliac;ao realizada na semana 20. 
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PANOS DE UMPEZA 





QUANTmADE DE OPERADORES 
ASSlDWDADE 
EPI's 
Maquina VELOCmADE DE UNHA 
TEMPO DE TACTO 
!:HCOS DE APUCA~AO- GAD 
ROBO DE APUCA~AO- UBS 
B!COS DE APUCA<;AO- FAD 
Meio Ambiente !UJM!NA~AO 
TEMPERATURA 
UMlDADE RELAT!VA 
Meios de lnforma~o FEED BACK DA Q'JAUDADE"' 
FEED BACK AUDIT** 
FEED BACK MONTAG EM FINAL"""'" 
"' !nformaorao sobre a qua!idade no processo seguinte 
*"' !nformaorao sobre a qua!idade da carroceria no Audit- Finish Pintura 
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PANOS DE UMPEZA 
Metodo UXAMENTO- TETO E CAPO 
UXAMENTO- PARTES MOVE!S 
LlXAMENTO- LA TERAIS 
UMPEZA 
MaodeObra TRE!NAMENTO 
QUANT!DADE DE OPERAOORES 
ASSlDU!DADE 
EP!'s 
Maquina VHOC!DADE DE UNHA 
TEMPO DE TACTO 
UXADE!RA ORBHAL 
ROTOR RET!F!CA 3" 
BANDEJAS D'AGUA 
Meio Ambiente HJJMlNA€;AO 
TEMPERATURA 
UM!DADE RELAT!VA 
Meios de lnforma~lio FEED BACK DA QUAUDADE~ 
FEED BACK AUDIT"" 
FEED, BACK MONTAG EM FINAL**"' 
* !nformagao sobre a qua!idade no prcces:so seguinte 
*"' !nformagao sobre a qua!idade da carroceria no Audit- Finish Pintura 
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PANOS DE UMPEZA 
Metodo UXAMENTO- TETO IE CAPO 




QUANT!DADE DE OPERAOORES 
ASS!DU!DADE 
EP!'s 
Maquina VElOGDADE DE UNHA 
TEMPO DE TACTO 
UXADEJRA ORBITAl 
ROTOR RETIFICA 3" 
BANDEJAS D'AGUA 
Meio Ambiente !lU!\IHNA~AO 
TEMPERATURA 
UM!DADE RElAT!VA 
Meios de lnforma~o FEED BACK DA QUAUDADE* 
FEED BACK AUDIT*" 
FEEDBACK MONTAGEM m.!At"** 
"' !nforma~.§o sobre a qua !ida de no processo segumte 
"* lnforma,..ao sobre a qua!idade da carroceria no Audit - Finish Pintura 
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LIXAS 1"- ORB~TAL 
PANOS DE UMPEZA 
UQU!DO DE POL! MENTO 
Metodo !NSPE~AO- THO E CAPO 
INSPE~AO- PARTES MOVE!S 
!NSPE~AO- LA TERAIS 
RHRABAlHO E POL! MENTO 
MaodeObra TRE!NAMENTO 
QUANT!OADE DE OPERADORES 
ASS!DU!DADE 
EP!'s 





Meio Ambiente !WM!NA~O 
TEMPERATURA 
UM!DADE RELAT!VA 
Meios de lnforma~o FEED BACK DA QUAUDA.DE* 
FEED BACK AUDIT"'" 
FEED BACK MONTAGEM FINAL **• 
"' !nforma~o s.obre a qualidade no processo seguinte 
"'* !nforma~eo sobre a qua!idade da carroceria no Audit- Finish Pintura 








Borboleta para anotagao de Defeitos 
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Apendice F: 
Cartaa de Balsa 
Frente Verso 
CARTAO DE BOLSO CARTAO DE BOLSO 
1° Turno Monitor: lnformac;;oes complementares 
Descri~aode ltens Criticos 
Pe~ Regiao Ocorrencia 
1- lnt o Ex! D 
2- lnt o Ex! D 
3- lnt 0 Ex! D 
4-
0 D lnt 0 Ext 0 
5- lnt 0 Ex! D 
2° Turno Monitor: 
Oescri~ode itens Criticos 
Pe~a Regiao Ocorrencia 
1- lnt o Ext o 
2- lnt 0 Ext 0 
3- lnt o Ext o 
4- lnt 0 Ext 0 
5- lnt 0 Ext o 
3° Turno Monitor: 
Oesc~aode itens Criticos 
P~a Regiao Ocorrencia 3°Turno 
1- lnt o Ex! o 
2- In! o Ext o 
3- lnt o Ext o 
4- lnt o Ext o 
5- lnt o Ex! o 
DATA: PROCESSO: 
fnf-orma~5es-comp1emer"1.a.res, favor anotarn>:~ •1ers.o. 
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